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Article 2

한국마케팅저널 제2권 제2호

경로구성원 쌍방의 독자적 신뢰에 대한 개념적 연구*
A New Conceptual Framework for
Dual Trust among Channel Members
김주영(국민대학교 경영학과 조교수)
jkim@kmu.kookmin.ac.kr

함도훈(경복대학 경영학과 부교수)
dhhahm@kyungbok.ac.kr

김구성(경복대학 경영학과 강사)
kkoosung@hanmail.net

최근 유통연구에서 상당히 진행되고 있는 신뢰에 기반한 관계형성에 관한 연구들은 신뢰를 장기지
향적인 관계를 형성하는 핵심적인 개념으로 간주하고, 경로구성원의 신뢰형성에 관계되는 선행 및
결과요인에 대한 다양한 개념들을 가지고 다각적인 연구모델들을 제시하고 있다. 그러나 이와 같은
연구들의 공통된 견해는 신뢰를 기반으로 한 관계행동에 관한 연구가 쌍방향적 관점에서 실행되어
야 한다는 필요성을 인식하면서도 실증부분에서는 어느 일방향적 관점에서 설명하는 한계점을 나
타냈으며, 비록 연구모델이 쌍방적 측면을 고려했다고 할지라도 관계행동이 쌍방에 의해 형성된 하
나의 신뢰인에 의한 것인지 경로구성원 각자가 독자적으로 형성한 상대방에 대한 신뢰들에 의한
것인지를 명확히 규명하지 못하고 있다.
따라서 이러한 한계점을 극복하기 위해 먼저 문헌고찰을 통하여 신뢰의 본질 및 방향성, 관계형성
에서의 신뢰의 역할을 논의하고 이와 같은 문헌고찰을 토대로 신뢰의 선행변인과 결과변인을 도식
화한 쌍방의 독자적 신뢰에 대한 모델을 제시하여, 마케팅 이론과 실무에 적합한 시사점을 제안하
고자 한다

*논문접수:99.12 게재확정:00.5

이 논문은 1999 년도 두뇌한국 21 사업 핵심분야 사업비에 의하여 지원되었음
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1. 서 론

신속하게 변화하는 경쟁환경은 기업으로 하여금 경쟁에 부합하는 보다 창조적이고 유연
성있는 수단을 강구하도록 강요하였으며 실제로 수많은 기업들은 구매업자와 공급업자간의
협력적 관계를 구축함으로써 이와 같은 도전에 대응해 왔다. 최근의 인터넷을 매개로한 상품
구색 중개상(merchant agents)이나 전문 중개상(expertise brokering agents)등의 사이버 중간상
(cyber intermediaries)의 출현으로 기업간(business to business) 관계발전에서 기업과 고객간
(business to customer)관계발전에 관한 연구(Lei and Robey 1999)에 이르기까지 그 연구영역이
확장되고 있으며, 가상공간에서의 경로구성원간 협력관계에 관한 연구는 성공적인 관계발전
을 구축하는 중요한 핵심개념으로 연구의 중요성이 더욱 더 커지고 있다. 이와 같은 협력적
관계는 여러 원인들에 의해서 형성되지만 특히 장기적인 관계형성은 상당히 높은 신뢰수준
에 기초한 관계적 교환에 의해서 이루어진다. 구매업자와 공급업자간 신뢰가 형성되면 경쟁
력을 강화시키고 거래비용을 감소시킬 수 있는 관계행동을 취하게 한다(Noordewier, John, and
Nevin 1990).
경로구성원의 관계형성에 초점을 둔 마케팅 문헌에서 정의하는 신뢰의 개념은 초기에는
‘상대방의 구두나 약속에 대해서 믿을 수 있는 확신’(Schurr and Ozanne 1985)으로 제시되었고,
그 후 ‘거래상대방이 쌍방관계에서 협력을 원하고 의무를 다할 것이라는 기대’ (Dwyer,
Schurr, and Oh 1987)로 관계적 교환의 개념을 포함하기 시작했다. Moorman, Deshpande, 그리
고 Zaltman(1993)의 연구에서는 신뢰를 ‘교환관계에 있어서 당사자가 믿음을 가지고 있는 상
대방에게 의지하려는 자발적인 행동의도’로 교환관계의 측면을 명확하게 나타냈으며 신뢰를
심리적 차원과 행동적 차원으로 구분하여 ‘교환파트너에 대한 믿음, 감정이나 교환파트너의
전문성, 믿음성, 또는 의도의 결과로부터 얻게 되는 기대’(Ganesan 1994)로 보다 확대하여 정
의하였다. 이러한 신뢰의 다양한 정의와 함께 경로구성원의 관계형성과정의 연구는 근본적으
로 쌍방의 순환적인 관계적 교환에 기초한 쌍방향적 관점에서 접근해야 한다고 지적하고 있
다. 즉, 경로구성원의 관계가 어느 일방의 인지, 몰입의 과정이 상대방의 인지, 몰입의 과정
에 원인이 된다는 순환적인 관계교환(Anderson and Weitz 1992)에 기초하여 쌍방의 관계적 태
도에 의해 형성된다는 관점이다.
이와 같은 견지에서 최근의 경로구성원의 신뢰에 의한 관계형성 연구들은(Siguaw,
Simpson, and Baker 1998; Ganesan 1994; Moorman, Deshpande, and Zaltman 1993 ; Anderson and
Narus 1990) 신뢰형성에 관계되는 선행 및 결과변인에 다양한 변수들을 고려하여 다각적인
연구모델들을 제시하면서 신뢰가 장기 지향적인 관계를 형성하게 하는 핵심개념으로 제시하
였다. 그러나, 연구자들은 경로구성원 당사자들 각각의 입장에서 쌍방향적으로 실증되어야
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한다는 필요성은 인식하면서도 대부분은 실증부분에서 경로구성원의 어느 한쪽의 입장에서
일방향적으로 설명하거나 또는, 연구모델이 쌍방향적 측면을 고려했다고 할지라도 관계행동
의 결과가 쌍방에 의해 형성된 신뢰의 효과인지 아니면 신뢰의 선행요인에 의한 효과인지를
명확히 규명하지 못하고 있다(박진용. 오세조 1999). 또한 신뢰형성과정에서 발생할 수 있는
관계특성에 대한 쌍방의 지각은 양쪽 모두가 동일한 수준의 신뢰를 형성하지 못하게 하여
서로 다른 수준의 신뢰를 형성하게 하며, 이러한 쌍방의 신뢰차는 결과변인에 많은 영향을
미칠 것으로 판단된다.
기존 연구들의 실증적인 부분에서의 문제점이나 이론적인 제약은 사후 다양하게 나타날
수 있는 경로구성원의 행동을 설명하는데 많은 제약이 되고있다. 이러한 점에서 경로구성원
간 관계형성과정을 기존연구의 관점에서 벗어나 관계교환 과정상에서 상대방과의 관계적 특
성을 인지하여 독자적으로 신뢰를 형성하고 이에 근거하여 관계행동을 하는 순환적인 과정
으로 쌍방의 신뢰수준과 사후행동의 변화가능성을 예측하는 것은 의미 있을 것이라고 생각
한다.
한편, 유통경로상에서 발생하는 거래의 대부분은 공급업자와 구매업자만으로 형성되는
직접경로보다는 대리인들이 포함된 간접경로에 의해서 발생된다. 직접경로보다도 상대적으로
경로의 길이가 긴 간접경로는 경로상에서 발생할 수 있는 여러 상황을 내포하고 있으며, 간
접경로에서의 관계구축 및 행동들을 연구하기 위해서는 기존 연구들이 고수하던 공급업자와
구매업자간의 쌍방적 관계에 초점을 두어왔던 틀을 벗어나, 3 개 이상의 경로구성원을 고려
한 관계형성에 대한 개념적인 틀을 가져야 한다. 기존 신뢰관련 연구들은 직접경로의 한정
된 영역만을 대상으로 제한된 연구가 진행되어 왔으나 대리인이 개입되는 간접경로의 관계
형성에 초점을 맞추어 연구의 틀을 보다 확대시킬 필요성이 있다 (Anderson and Narus 1990).
왜냐하면, 대리인의 신뢰는 본질적으로 공급업자의 신뢰와는 상이할 것으로 판단되기 때문이
며, 신뢰의 선행요인에 대한 개념적 틀도 상이하게 설계되어야 할 것이다.
본 연구는 신뢰가 어떻게 경로구성원들의 행동을 발전시키고 영향을 미치는가를 새로운
관점으로 접근하고자 하였다. 따라서 본 연구의 목적은 첫 번째, 관계형성에 관한 기존 연구
의 이론들을 통해 신뢰를 구축할 수 있는 여러 선행변인들을 찾아내어 신뢰 발전에 영향을
미치는 가설화된 요인들을 정립하여 이를 통해 개념화된 연구모형을 제시하고자 하며, 두 번
째, 공급업자와 구매업자간의 신뢰형성관계를 보다 확대시켜 구매업자와 공급업자의 대리인
과의 신뢰형성과정을 고려하고자 한다. 세 번째, 경로구성원들의 신뢰형성과정이 독자적이기
때문에 수많은 반복과정을 거치지 않고 형성된 상대방에 대한 신뢰들은 차이가 있을 수 있
다는 것을 고려하였으며, 네 번째, 신뢰의 선행변인 뿐만 아니라 결과변인까지 포함하여 이
론적 체계를 갖추고자 하며, 마지막으로, 이와 같은 이론적 체계에서 추후 연구할 수 있는 가
설을 도출하고 핵심변수들의 조작적 정의까지 내리고자 한다. 따라서 본 연구는 우선 문헌
고찰을 통하여 신뢰의 쌍방향성을 논의하고 이와 같은 문헌고찰을 토대로 구매정황에 따른
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신뢰의 선행변인과 결과변인을 도식화한 학술적 모델을 제시하면서 제안 가설을 검증하기
위한 실증적 연구방법을 기술하고 마케팅 이론과 실무에 적합한 시사점을 논의하고자 한다.

2. 이론적 배경

최근 여러 학문분야에서 빈번히 언급되고 있는 신뢰는 오늘날 그 중요성을 점차 더하고
있다. 사회학에서는 사회구성원 사이의 협력적 행동의 대안인 사회적 메카니즘(Kramer and
Tyler 1995; pp.5)으로, 조직행동론에서는 기회주의 행동에 대한 대안인 가격이나 권위의 대안
인 조직적 메카니즘(Kramer and Tyler 1995; pp.16)으로 신뢰에 상당한 관심을 갖고 있다.
이에 부응하여 최근 마케팅 문헌에서도 신뢰를 기반으로 한 관계행동에 초점을 둔 다양
한 연구들이 제시되고 있다. 마케팅 영역 중에서는 특히 관계 마케팅에서 주로 연구되고 있
으며, 신뢰를 관계형성의 핵심개념으로 간주하고 공급업자와 구매업자간의 신뢰 형성과정
(Doney and Cannon 1997; Dwyer, Schurr, and Oh 1987)과 신뢰의 결정요인(Ganesan 1994; Morgan
and Hunt 1994; Moorman, Deshpande, and Zaltman 1993; Anderson and Narus 1990), 그리고 신
뢰에 의한 관계성과(Siguaw, Simpson, and Baker 1998; Smith and Barclay 1997; Moorman, Zaltman,
and Deshpande 1992)에 이르기까지 신뢰와 관련된 다양한 연구주제들을 가지고 유통경로상에
서 형성되는 거래 쌍방의 장기지향적인 관계행동의 원인을 규명하고 있다.
본 연구는 먼저 유통부분에서 연구되고 있는 관계형성 연구의 흐름을 고찰하고, 경로구성
원의 관계형성에 의한 신뢰를 기존의 쌍방적 관점에서 벗어나 쌍방의 독자적 관점에서 접근
하여 논의한 후, 쌍방의 관계형성에서 독자적 신뢰의 역할 및 신뢰의 선행요인인 관계특성
들에 대해 언급하고자 한다.

2.1. 관계형성 연구들의 흐름
본 연구는 경로구성원간 장기적인 관계형성의 필연적인 요소인 신뢰에 대한 연구로서 먼
저 기존 연구에서 경로관계에 관련된 연구 흐름들을 고찰해 보고 이 흐름들 속에서 신뢰의
역할을 이해하여 본 연구의 이론적인 틀을 갖추고자 한다.

2.1.1. 정치경제 패러다임(political economy paradigm)
정치경제 패러다임은 시장구성원을 하나의 사회시스템으로 파악하고 집단간의 교환과정
을 통한 교환의 구조화와 조직화에 이론적 근거를 두고 사회시스템을 집단행동과 성과에 영
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향을 주는 요인이 상호작용하는 구성체로 인식하고(Stern and Reve 1980), 유통경로에 이를 적
용시켜 상이한 목표를 가진 경로구성원의 교환관계 및 구조가 경제적·정치사회적 상황에
의해 결정된다는 패러다임이다.
Arndt(1983)는 조직구성원의 상호작용에 대한 관점을 추가하여 유통경로상에서의 조직체
의 운영과 의사결정에 관한 규칙 및 자원배분과정을 설명했으며, Achrol et al.(1983)들은 유통
경로상에 있는 경로구성원의 관계를 조직간 관계로 설정하고 유통경로의 환경불확실성에 대
처하기 위한 핵심조직간 조정의 필요성이 조직간 관계를 형성시킨다고 보았다.
결국, 정치경제 패러다임은 조직을 자원획득과 관련된 이해관계자의 정치적 결속체로 인
식하고 불확실한 환경하에서 상호작용하는 관계를 설명한 것이다. 즉, 신뢰와 유사한 결속이
라는 개념이 관계형성에 중요하다는 것을 주장하였다.
2.1.2. 자원의존 이론(resource dependence theory)
자원의존 이론은 유통경로를 조직간 시스템으로 보면서 유통경로 연구에 조직이론의 적
용을 시도하고 있다. 자원의존 이론은 Pfeffer and Salancik(1978)에 의해서 체계화되었는데 환
경과 조직을 정보의 원천으로 보는 견해와 자원의 원천으로 보는 견해로 구분하고 그 중 환
경을 자원의 원천으로 보고 있다(Aldrich 1979).
자원의존 이론에서는 조직의 생존을 유지하기 위해서는 생존에 중요한 자원을 갖고 있는
다른 조직이나 환경에 의존하여야 한다고 보았다. 즉, 특정 조직이 희소하고 가치있는 자원
을 획득하기 위해서 환경에 의존한 상호작용을 통해 연합체를 형성한다고 보는 것이다. 따라
서 이러한 조직체 참가자들은 조직의 생존과 성공에 대한 자원의 중요성 정도에 따라 영향
력과 통제력을 분배하여 나누어 가지고 이에 따라 참가자 사이에 의존관계가 결정된다. 이때
의존정도는 자원의 중요성, 이해집단의 재량권, 대체안의 확보 등 세 가지에 의해 결정되며,
이를 통해 구체적인 의존관계를 형성하게 된다(Pfeffer and Salancik 1978)고 보았다.

자원의

존이론은 신뢰형성 요인의 이론적인 바탕을 마련하였다고 할 수 있다.

2.1.3. 사회교환 및 파워-종속이론(social exchange and power-dependence theory)
사회교환이론은 사람과 집단의 행동은 다른 상대방의 행동에 지배를 받는다는 견해
(Thibaut and Kelley 1978)로 마케팅 분야의 유통연구에서 파워-종속에 관한 연구의 이론적 배
경이 되었다(Anderson and Narus 1990). Emerson(1962)은 두 집단 또는 조직 A 와 조직 B 의 관
계에서 조직 A 의 파워는 조직 A 에 대한 조직 B 의 의존성과 비례하고 독자적인 B 의 행동
에 반비례한다고 설명하고, 이는 어느 기업이 다른 기업에게 행사할 수 있는 파워의 정도는
두 기업간 종속관계를 형성한다는 점에 기초하여 파워-종속이론의 틀을 제시하였다. 또한 마
케팅분야에서 다양한 파워 원천의 여러 유형들이 거래 당사자간의 관계형성과정에서 나타나
는 심리적 반응과정에 영향을 미친다는 견해(한상린 1998)에 상당한 영향을 주었다.
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2.1.4. 구매자-판매자 관계이론(buyer-seller relationship theory)
단기지향적이고 성과에만 집착하는 과거 단속적 거래의 입장과는 상이하게 접근하고 있
는 구매자-판매자 관계이론은 장기지향적인 측면에서 사전 동의하에 발생하는 관계적 교환
과정에 초점을 두고 있다(Morgan and Hunt 1994). 구매자-판매자 관계이론은 거래활동의 교환
관계에서 발전해가는 거래쌍방의 관계형성과정을 중심으로, 성공적인 관계적 교환을 창조하
고 발전시키며 유지하는데 직접적으로 관련하고 있는 파트너 쉽이나, 서비스 마케팅, 전략적
제휴, 공동 마케팅, 공익을 목적으로 하는 비영리 집단간의 제휴, 내부마케팅 등의 제반 마케
팅 활동을 설명하는 접근방법으로 제시되고 있다. 즉, 구매자-판매자 관계이론은 신뢰를 바
탕으로 한 관계의 형성 및 결과에 대한 기초적인 이론적 체계를 제공하였다고 할 수 있다.

2.1.5. 대리인 이론(agency theory)
대리인 이론은 대리인(agent)과 의뢰인(principal)간의 대리관계, 즉 의뢰인의 필요에 의한
대리인의 행동에 의뢰인이 의존하는 관계로부터 출발한다. 마케팅에서는 주로 교환관계를 본
질로 하는 유통경로에 많이 적용된다(Bergan, Dutta, and Walker 1992). 유통연구에서 대리인 이
론은 거래 쌍방간 공동목표인 교환을 이루는데 핵심이 되는 요소를 의뢰인의 효율적 계약과
정에 초점을 두고 이를 유통경로구조의 결정과 경로구성원간의 관계형성의 과정을 설명하는
데 활용하고 있으며 궁극적으로 대리인에 의한 유통경로가 다른 형태의 경로에 비해 보다
효율적인 것이 되기 위한 조건을 밝히는데 있다(Stump and Heide 1996).
다른 분야의 대리인 이론은 주로 거래당사자와 거래당사자의 대리인간의 계약관계를 주
연구대상으로 삼았으나, 거래 쌍방간의 관계행동에 대한 연구에서는 거래 쌍방간의 관계에
한쪽 당사자의 대리인이 개입되었을 때 일어나는 관계행동이 주 관심분야다. 일반적으로 공
급업자와 구매업자의 거래관계는 공급업자의 대리인과 다수의 구매업자로 구성되어 있기 때
문에 이들간의 거래를 위한 관계행동에는 구매업자와 공급업자 뿐만 아니라 구매업자와 공
급업자 대리인간의 신뢰가 큰 영향을 미치게 된다.

2.2. 신뢰의 본질

지금까지 관계행동형성 관련 연구흐름들속에서 신뢰개념의 발전과정을 살펴보았다. 이제
신뢰에 대한 보다 구체적인 정의와 신뢰 선행요인 및 신뢰의 역할에 대한 연구들을 알아보
기로 하겠다. 마케팅 연구에서 단속적 교환과 관계적 교환의 개념이 분류된 이래 구매자와
판매자간의 관계발전모형에서 신뢰의 중요성이 처음으로 제시되면서(Dwyer, Schurr, and Oh
1987) 신뢰를 기반으로 하는 연구가 활발하게 제시되고 있다. 이미 서론에서 언급한 바와 같
이 신뢰에 대한 정의가 다양해지면서 그 개념 또한 보다 확대되어지고 있으며 신뢰에 관한
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대다수 연구들은 근본적으로 거래 쌍방의 관계적 교환에 기초하여 정의 내리고 있다.
Anderson and Weitz(1992)는 쌍방의 관계적 교환은 반복적인 교환을 의미하는 순환적 과정의
동태적인 관점에서 거래쌍방 중 어느 일방의 관계특성에 대한 인지와 함께 상대방의 몰입에
대한 지각은 다른 일방의 관계특성에 대한 인지와 함께 상대방의 몰입에 대한 지각의 원인
이라고 지적했다. 즉, 어느 일방의 지각과정은 다른 일방의 지각과정을 형성하는 원인이 되
고 반복된 순환과정을 통해 관계형성을 구축한다는 관점이다.
그러나, 순환과정의 출발점이 어디서부터 인지 명확하게 제안하고 있지 않다. 그럼에도
불구하고 이와 같은 순환적인 관계모형은 관계발전과정에 관한 연구들의 이론적 기반을 제
공하였으며 많은 연구가 진척되었다. 그러나, 기존의 연구들은 어느 일방이 다른 일방보다도
관계발전에서 상대적으로 차이를 갖는 쌍방의 비대칭적인 관계수준을 배제한 채 반복적인
순환정도에 의해 쌍방의 관계가 발전할 것이라는 맹목적인 입장에서 일방적 모델을 제시하
고 있다.
문제를 더 심각하게 하는 것은 실증부분에서 양쪽의 지각을 시간이 흐름에 따라 변하는
것을 측정하지 않아서 관계가 발전되는 것을 검증하지도 못하였다.

또한 대부분의 연구에

서 양쪽의 지각이나 신뢰를 모두 측정하지 않고 한쪽의 지각이나 신뢰만을 측정함으로 해서
각각의 지각이나 신뢰가 다를 수 있다는 것을 간과하고 있다.
공급업체와 대리점간 경로파워에 의한 관계몰입의 연구(Brown, Lusch, and Nicolson 1995)
에서는 쌍방간 경로파워가 그들간의 관계몰입의 정도를 달리하게 한다는 연구모델을 제시하
고 실증적으로 검증하고자 하였으나 연구모델이 쌍방적인 가정없이 설계하여 판매 대리인에
게만 일방으로 응답을 요구함으로써 쌍방의 견해를 함게 다루고 있지 못하고 있다. 한편, 산
업 구매자와 공급자간 친근관계(close relationship)에 의한 관계행동(joint action) 연구(Heide and
John 1990)에서도 연구자들은 양측의 견해가 수렴된 설문지의 타당성을 확보했다는 가정하에
일방적으로 산업구매자에게만 응답을 요청하는 등 조사분석상에 문제점들이 지적되고 있다.
최근 연구에서도 이와 같은 문제점이 반복되고 있는데 구매업체만을 대상으로 공급업체와
그들 판매원간의 신뢰관계를 실증(Doney and Cannon 1997)하거나, 소매업체와 공급업체의 쌍
방향적 모델을 분리해서 실증(박진용과 오세조 1999)하는 등, 아직도 방법론상의 문제점을
해결하지 못하고 있다. 신뢰에 따른 관계행동을 유통업체와 제조업체간 파트너 쉽으로 간주
한 연구에서는(Anderson and Narus 1990), 유통업체와 제조업체의 상호 지각적인 불일치를 때
문에 연구모형을 각기 분리하여 검증하였으나, 거래상대방에 대한 지각차는 향후 결과행동에
도 동시에 영향을 미칠 수 있다는 관점에서의 지각차를 고려하지 못했다.
기존의 연구에서 쌍방의 관계발전이 순환과정에 있다는 점에서는 이론의 여지가 없으나
쌍방의 관계형성을 어느 일방의 인지, 몰입의 과정이 상대방의 인지, 몰입 과정의 원인으로
해석했을 때 순환과정의 출발점이 어디서부터 인지 명확하게 파악할 수 없으며 또한 그 결
과로써 나타나는 쌍방의 비대칭적인 관계수준의 깊이를 확인하는데 무리가 있다고 본다.
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이러한 점에서 본 연구는 기존의 관점과는 달리하여 쌍방의 관계교환이 순환되는 과정에
서 쌍방은 거래 관계특성에 대해 주관적인 인지적 과정을 통해 평가하고 반복된 의사결정과
정을 통해 독자적인 신뢰를 형성할 것으로 판단했다. 여기에서 쌍방의 독자적 관점이란 거
래당사자의 신뢰는 자신이 지각한 관계의 특성에 의해서 독자적으로 이루어지며, 이렇게 독
자적으로 형성된 신뢰는 특정시점에서 비교를 해본다면, 상대편 거래당사자가 형성한 신뢰
와는 수준이 다를 수 있다는 것이다. 하지만, 다른 신뢰를 가지고 있는 거래당사자들은 자신
들이 관계행동을 하고자 하면, 신뢰의 수준이 다르기 때문에 자신들이 독자적으로 형성한
신뢰의 수준과는 다른 관계행동 및 독자행동을 하게 된다. 이렇게 자신의 신뢰수준과 다른
관계행동 및 독자행동은 순환적으로 상대방에 대한 관계특성에 대한 지각을 변화시킴으로서
다음번에는 보다 일치되는 신뢰를 형성하게 될 것이다.
기존 문헌에서 언급하고 있는 쌍방향적 신뢰는 반복적인 순환과정을 통해서 일치가 된
하나의 신뢰라고 한다면, 본고의 쌍방의 독자적인 신뢰란 반복적인 순환과정의 속에서 아직
일치가 되지 않은 거래당사자 각각의 신뢰들이라고 할 수 있다. 또 기존 문헌의 실증부분에
서 가정하고 있는 일방향적인 신뢰는 쌍방향적신뢰가 반복적인 순환과정의 결과로 일치가
되었다는 것을 가정해서 거래당사자의 한쪽 측면에 대한 측정으로 제시된 것과는 구분해야
할 것이다.
이와 같은 쌍방의 독자적 관점은 쌍방간의 관계형성에서 상대적으로 차이를 갖는 쌍방의 비
대칭적인 관계수준을 확인할 수 있는 이론적 기반이 되며 관계기간 동안에 교환과정을 지속
적으로 반복하면서 신뢰를 수정하고 보완해나가는 평가과정을 감안하고 있다. 또한, 반복된
교환과정을 통한 신뢰의 수정 및 보완과정은 쌍방간의 신뢰수준의 차이에서 발생될 수 있는
단기적인 행동변화를 설명할 수 있는 이론적 근거를 마련하고 있다.
현실적인 이론은 검증가능성을 고려하여야 한다. 쌍방의 신뢰형성과정은 본질적으로는
순환적인 과정을 동태적인 관점에서 이해되어야 하지만 쌍방의 신뢰차와 관계행동을 확인하
기 위해서는 단일시점의 정태적 입장에서 해석해야 한다(Anderson and Weitz 1992). 즉, 정태
적 모델의 입장에서 쌍방간 독자적인 평가과정을 통한 신뢰형성과 어느 특정시점에서 수정
되거나 보완되는 신뢰차의 과정을 고려할 때 단일 신뢰모형이 아닌 이분화된 쌍방 신뢰모형
으로 설계해야 한다. 더 나아가서 기존 쌍방향적 신뢰의 이론에서는 순환과정동안에 거래당
사자의 특성이나 환경의 특성 등이 변하지 않았을 때에 반복되는 지각이나 몰입에 따라서
상대방에 대한 진실된 신뢰를 형성하는 것을 가정하고 있다. 하지만 현실적으로 볼 때, 거래
당사자의 특성이나 환경은 계속해서 변화하게 되며, 이에 따라서 지각이나 몰입은 항상 바
뀌게 되어 동태적인 연구를 하여도 거래상대방이 지각차가 없는 동일한 신뢰를 형성하는 경
우는 매우 적을 것이다.
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2.3. 신뢰형성의 선행요인

신뢰는 구매자와 판매자의 관계발전의 탐색과정에서부터 시작된다. 어느 일방이 거래 상
대방에 대한 매력의 인지, 의사소통과 협상, 파워에 대해 평가하고, 이를 기반으로 신뢰에 대
한 기대가 형성된다. 구매업자와 판매업자간의 관계형성에서 신뢰의 본질에 관한 연구들
(Doney and Cannon 1997)에서는 신뢰의 발전은 공급업자의 행동에 대한 구매업자의 기대형성
에 의존한다고 제언하였다.
Williamson(1991)은 신뢰의 형성을 계상과정(calculative process)이라는 개인이나 조직의 인
지적 과정으로 설명하면서 거래당사자가 상대방이 기만행동을 하면 최대 이익을 얻지 못할
것이라고 추론할 때 거래당사자의 상대편은 신뢰 받은 것이라고 보았다. 거래 상대방에 대한
계상과정을 시작으로 예측, 수용, 이전과정을 거쳐 신뢰가 구축되며, 예측과정에서는 상대방
의 과거 행동이나 약속에 대한 정보를 다양한 경험을 통해 공유할 때, 그리고 공유된 가치와
규범을 가질 때 신뢰가 성장하며, 수용과정에서는 어느 개인이나 조직이 상대방을 돕거나 보
상하려고 동기부여 할 때, 이를 의심 받기보다는 신뢰 받게 된다.
이와 같이 신뢰이전의 관계발전과정에 대한 연구와 실증적 연구들을 고찰해 볼 때, 신뢰
의 선행요인을 2 가지 차원인 거래 상대방에 대한 특성과 관계특성(Saxton 1997)으로 정리해
볼 수 있다. 거래 상대방에 대한 특성은 거래 상대방의 규모, 명성, 파워 등이며, 관계특성은
관계기간, 관계적 규범, 공유가치, 커뮤니케이션, 기회주의적 행동, 과거 거래상의 갈등, 과거 거
래상의 만족 등이다.
거래상대방에 대한 특성의 하나인 경로구성원의 규모와 명성(Doney and Cannon 1997) 그
리고 전문성(Moorman, Deshpande, and Zaltman 1993)에 대한 평가는 관계발전상의 초기 단계
인 상대방의 특성을 인지하는 단계를 의미하는데 이는 어느 일방이 상대방에 대해서 교환
당사자라고 판단하는 단계이다. 이와 같은 단계는 거래 쌍방간에 쌍방적 관계발전에 들어가
기에 앞서 상대방에 대한 불확실성을 감소시키기 위한 평가과정(Ford 1978)으로, 어느 일방이
상대방의 특성에 대해 좋은 인상을 받으면 불확실성이 감소되고 예측단계로 발전시킬 것이
다. 이는 다음 단계의 관계발전을 갖는 기반이 되고 쌍방의 신뢰를 구축하는 선행요인이 될
것이다.
신뢰의 선행요인으로써 관계기간은(Dwyer, Schurr, and Oh 1987; Anderson and Weitz 1989)
쌍방간에 시간의 흐름을 가지고 관계가 발전함에 따라 신뢰를 구축하는 기반이 된다. 예기
된 행동패턴을 나타내는 관계적 규범인 결속성과 상호성(Kaufmann and Stern 1988)은 서로의
관계를 유지시키고 가치를 부여함으로써 상호간 규범을 내부화 시킬 때 신뢰를 형성하게 한
다. 거래 쌍방간 행동이나 목표, 정책에 대한 중요하고 적절하고 타당성 있는 공동의 신념으
로써 공유가치는 신뢰의 정도를 결정케 하며 미래의 예측된 행동의 지침을 제공한다. 신뢰
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의 전조역할을 하는 의사소통은 상호간에 일어날 수 있는 논쟁거리를 사전에 차단하고 상대
방에 대한 인식과 기대를 동일시 함으로써 신뢰를 유도한다.
한편, 기만을 가지고 자기 이익만을 추구하려는 기회주의적 행동(Morgan and Hunt 1994)
은 거래비용을 발생시켜 수직적 통합을 이루게 하는 원인이 되며 장기적인 관점에서 볼 때
수직적 통합에 의한 경로성과는 효과적이지 못하다. 그러나, 거래 쌍방이 수직적 통합의 비
효과성을 지각하고 기회주의적 행동에 대해서 서로가 불필요하고 인내한다면 관계발전상에
서 상호간의 신뢰감을 느끼게 된다.
경험은 신뢰의 핵심적인 선행요인으로 간주되는데, 상호경험이 많다면 쌍방은 침체된 시
기에 서로 특유한 정황을 잘 이해함으로써 상호간 신뢰를 구축할 것이다. 과거 거래상의 만
족(Ganesan 1994)은 상대방이 제공한 공정한 성과와 수익에 대한 관심사를 의미하는 것으로
과거 거래성과에 대한 쌍방간의 만족은 미래에도 유통기능을 잘 수행할 것이라는 서로간의
믿음을 갖게 한다. 거래상의 갈등(Dant and Schul 1992)은 거래상에서 쌍방간에 긴장상태를 의
미하는 것으로 상호간 배타적이고 양립 불가능한 목표나 가치, 이해 등을 지닐 때 발생한다.
하지만 쌍방간에 우호적으로 불일치를 해결해 나간다면 상당한 신뢰수준을 형성할 것이다
(Anderson and Narus 1990).

2.4. 신뢰의 역할
유통경로의 관계형성에서 신뢰의 개념이 처음으로 제시되면서(Dwyer, Schurr, and Oh 1987)
신뢰를 기반으로 한 관계형성의 연구의 시발점이 되었다. 이들은 관계 계약상에 있어 협력과
계획수립에 대한 기대를 이해하는 중요한 개념 중 하나로 신뢰를 제시하면서 거래 쌍방의
신뢰는 장기적 관계형성을 유도한다고 보았다. 신뢰가 만드는 장기적인 관계형성의 핵심적
구성개념으로는 ‘관계결속’(Morgan and Hunt 1994; Moorman, Zaltman, and Deshpande 1992), ‘장
기지향성’(Doney and Cannon 1997; Ganesan 1994; Morgan and Hunt 1994), 그리고 ‘성과와 만
족’(Siguaw, Simpson, and Baker 1998; Smith and Barclay 1997)등이 있다. 그러나, 최근 연구(Smith
and

Barclay 1997)에서는 신뢰에 기반한 관계행동으로써 신뢰행동(mutual trusting behaviors)

이라는 행위적 개념을 제시하였다.
먼저, 관계결속에 관한 연구에서 Moorman, Zaltman, and Deshpande(1992)는 조직구성원의 개
인적 요인과 조직적 요인에 의해서 형성된 신뢰가 관계결속에 간접적인 영향을 미친다고 지
적했다. Morgan 과 Hunt(1994)는 신뢰는 위험을 감수하려는 의지로서, 쌍방향적 신뢰가 형성
되면 파트너와 함께 협력적인 관계투자를 유지하려 하고 안정적으로 장기적 혜택을 바라는
입장에서 매력적인 단기적 대안을 배제하는 동시에, 자신의 파트너가 기회주의적 행동을 하
지 않을 것이라는 신념을 가지게 되어, 거래 쌍방의 관계결속에 영향을 미칠 것이라고 하였
다.
2000. 03.
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장기지향성은 거래 쌍방간 지속적인 관계를 의미하는데, 어느 일방의 신뢰에 의해 형성
되는 것이 아니라 쌍방간에 신뢰가 구축될 때 일어날 수 있다(Doney and Cannon 1997;
Ganesan 1994; Morgan and Hunt 1994). Doney and Cannon(1997)은 공급업자와 공급업자 판매
원에 의해서 구매업자에게 형성된 신뢰는 궁극적으로 그들간의 장기적인 관계유지에 영향을
미친다는 것을 실증하였으며, Ganesan(1994)은 신뢰가 교환관계를 지속시켜 불완전한 계약에
따른 거래비용을 감소시키고 어느 일방의 기회주의적 행동에 대한 위험성을 낮게 인식하게
함으로써 상대방에 대한 장기지향적인 의지를 증가시킬 것이라고 주장했다. 또한, Morgan
and Hunt(1994)는 KMV 모델에서 거래 쌍방의 관계결속의 선행요인으로 신뢰의 중요성을 강
조하고 거래 쌍방의 신뢰구축은 간접적으로 장기지향성과 반대되는 행동으로 관계청산의 가
능성을 감소시킨다고 주장했다.
또 다른 신뢰의 결과변인으로는 지각된 성과와 상호만족도 많이 사용되고 있다. Smith
and Barclay(1997)는 상호만족을 경험했던 거래관계의 모든 측면을 평가한 긍정적인 진술로
거래관계의 경중과 일치성을 반영하였으며, 지각된 성과는 거래관계가 성과목표에 효과적이
었는지에 대한 거래 쌍방의 지각된 평가를 가지고 신뢰의 효과를 검증하였다. 성과와 만족
이라는 두 개의 결과변수는 한꺼번에 묶어서 재무적 성과에 대한 만족으로 측정하기도 한다
(Siguaw, Simpson, and Baker 1998).
Smith and Barclay(1997)의 연구에서는 기존의 결과변인 이외에 새로운 신뢰의 결과변인으
로

신뢰에

기반한

관계행동을

의미하는

행위적

구성개념으로

관계투자(relationship

investment), 의사소통개방(communication openness), 협동(forbearance opportunism) 등을 설정하고
있다. 경로구성원간 신뢰가 구축된다면 거래 쌍방은 관계구축을 위해 상당한 시간과 노력을
투자하거나 또는 거래를 위한 상당한 자원을 투자하는 등의 관계투자 행동을 보일 것이며
더 나아가, 회계결산이나 거래기회에 대한 잦은 논의, 상호간 솔직한 토론 등 의사소통에 있
어 상당히 개방적인 행동을 나타내며 아울러 자신의 이익을 고려하지 않는 절충행동이나 협
동정신에 따른 행동 등 협력적인 행동이 나타날 것이라고 제언하였다.
경로구성원간 신뢰의 형성과정과 그에 따른 관계행동이 상호간 심리적인 계상에 따른 관
계발전과정상에서 형성된다고 볼 때 신뢰형성과 그 신뢰가 지대한 영향을 미치는 관계행동
에 관한 모델을 하나의 이론적 틀로 설명해야 신뢰에 대한 보다 정확한 이해를 할 수 있을
것이다.

3. 연구모형설계 및 가설설정
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지금까지의 기존연구 고찰을 토대로 본 논문의 연구모형을 제시하고자 한다. 먼저 쌍방
의 독자적인 신뢰를 감안하고 공급자의 대리인이 포함된 전체 연구모형을 제시하고, 연구모
형을 구성하고 있는 개념들의 관계에 대한 가설을 설명하고 난후에, 개념들의 조작적정의와
측정을 설명하도록 하겠다.

3.1. 연구모형의 설계
본 논문이 제안하는 쌍방의 독자신뢰를 포함한 전체연구모형은 아래와 같다. 기존의 연
구모형과는 달리 공급업자가 직접 거래당사자가 아닌 경우에는 공급업자의 특성에 따라서
구매업자가 공급업자에 대한 신뢰를 형성하며, 이렇게 형성된 공급업자에 대한 신뢰는 거래
당사자인 대리인에 대한 신뢰에 영향을 주게 된다. 또, 거래당사자들이 쌍방향으로 하나의
신뢰를 형성하는 것이 아니라 상대편에 대한 특성을 지각하고 상대편과의 관계특성을 지각
하여 독자적으로 신뢰를 형성하고 있다.
하지만 독자적으로 형성한 신뢰들은 같은 수준이 아닐 수 있으며, 거래당사자들의 관계
행동은 상호합의하에서 이루어 지기 때문에 거래당사자 각각의 신뢰와 합의된 하나의 관계
행동과는 차이가 나게 된다. 이렇게 형성된 신뢰는 거래상대방과 함께 형성하는 관계행동에
영향을 미칠 뿐 아니라 각자가 독자적으로 행하는 행동에도 영향을 미친다.
앞의 이론적 배경부분에서 전체 구조에 대한 기존의 연구들의 주장들과 기존의 주장들에서
제대로 설명하지 못한 부분들이 있음을 지적하였었다. 전체 연구모형을 토대로 해서 거래상
대방이 대리인을 포함하여 둘 이상인 경우 대리인에 대한 신뢰에 대한 가설들, 신뢰의 형성
에 대한 가설들, 신뢰의 역할에 대한 가설들과 가설도출에 필요한 이론적 및 논리적 근거를
설명하도록 하겠다.

3.2. 가설의 도출
3.2.1. 구매업자와 대리인 및 공급업자에 대한 신뢰
산업시장에서 상당수의 공급업자들은 공식적인 계약에 기초하여 상호 의존적인 계약형태
의 수직적 경로를 구축하고 자신의 활동을 위임하는 대리관계를 형성하여 대리인에게 판매
를 위탁하는 경로를 설계한다. 판매에 대한 권한을 위임받은 공급업자 대리인은 구매업자와
거래를 형성하게 되며 거래 쌍방간 장기적인 거래를 묵시적으로 동의하면서 관계적 교환을
형성하고 관계교환과정상에서 상대방의 특성과 관계특성을 탐색하는 일련의 계상과정을 통
해 신뢰관계를 확인하게 된다(Doney and Cannon 1997).
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<그림 1> 연구모형
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구매업자는 공급업자의 대리인과 거래하기에 앞서 우선 공급업자를 선택하는 과정에서
공급업자에 대한 신뢰를 형성하게 되는데, 공급업자에 대한 구매업자의 신뢰구축은 대리인에
대한 신뢰구축과는 본질적으로 상이하다(Anderson and Narus 1990). 구매업자의 입장에서 볼
때 공급업자는 구매업자와 직접적인 거래관계에 놓여있지 않지만 공급업자의 특성에 대한
구매업자의 평가는 구매업자가 직접적인 거래관계에 있는 대리인을 신뢰하는데 중요한 역할
을 할 것으로 판단된다. 즉, 구매업자는 대리인과의 관계를 구축하기에 앞서 공급업자에 대해
서 사전에 먼저 평가할 것이며 공급업자의 면면에 대해서 좋은 인상을 느낀다면 구매업자는
공급업자에 대한 신뢰를 형성할 것이다. 하지만 구매업자는 공급업자와 직접적인 거래관계에
있지 않기 때문에 관계특성과는 무관하며 단지 공급업자의 특성을 평가하여 공급업자에 대
한 신뢰를 형성할 것이다.
이와 같은 공급업자에 대한 신뢰는 공급업자의 대리인에게 이전되며 이는 대리인과의 관
계에서 형성되는 대리인에 대한 구매업자의 신뢰에 영향을 줄 것으로 예측된다. 이는 특정
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경로구성원의 신뢰가 다른 경로구성원의 신뢰에 영향을 준다는 점을 강하게 시사하는 것이
다(Ganesan 1994).

【가설 1-1】공급업자의 특성인 평판이나, 규모, 전문성이 높으면 공급업자에 대한 구매업자
의
신뢰는 높을 것이다.
【가설 1-2】공급업자에 대한 구매업자의 신뢰가 높을수록 대리인에 대한 구매업자의 신뢰는
높을 것이다.

3.2.2. 신뢰의 선행요인
3.2.2.1. 경로구성원의 특성
경로구성원의 특성은 유통경로상에서 초기단계인 상대방의 특성을 인지하는 것을 의미하
는데 어느 일방이 상대방에 대해서 교환 당사자라고 판단하는 단계이다. 양방적인 관계발전
에 들어가기에 앞서 어느 일방이 다른 일방의 특성을 구체적으로 파악하려는 것은 상대방에
대한 불확실성을 감소시키기 위한 평가과정(Ford 1978)으로, 만약 어느 일방이 상대방의 특성
에 대해 좋은 인상을 갖는다면 불확실성을 감소시킬 것이며 관계발전을 통해 쌍방의 신뢰를
구축하는 기반이 될 것이다. 이는 곧 구매업자와 대리인간에 상대방이 산업내에서 좋은 명망
을 갖고 있거나 또는 산업내 입지가 크다고 평가한다면 그리고 다른 구매업자나 대리인보다
도 상대적으로 뛰어난 전문적인 자질을 갖추고 있다고 판단한다면 계약을 집행할 수 있는
능력에 대해 서로간에 확신을 갖고 상대방에 대해서 신뢰감을 갖을 것이라고 판단된다.
경로구성원의 특성을 파악하기 위한 변인으로 3 가지를 들 수 있는데 평판, 규모, 전문성
으로 정의한다. 평판은 산업내에서 거래상대방이 정직하고 자신에 대해서 관심을 갖고 있다
는 믿음으로 정의되며, 규모는 거래 상대방의 전반적인 크기나 시장점유율을 의미한다. 또 하
나의 특성으로

전문성은 거래 상대방이 특화된 경험적, 정보적, 기술적인 자산을 갖추고

있다는 믿음으로

정의된다.

【가설 2-1】구매업자의 특성인 평판이나, 규모, 전문성이 높으면 구매업자에 대한 대리인의
신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-2】대리인의 특성인 평판이나, 규모, 전문성이 높으면 대리인에 대한 구매업자의
신뢰는 높을 것이다.

3.2.2.2. 관계특성
관계특성은 유통경로에서 공급업자 대리인과 구매업자간의 교환관계에서 형성되는 관계
적 요인으로 신뢰를 형성하는 선행요인을 의미한다. 기존의 연구에서는 다양한 선행요인들을
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가지고 설명하고 있는데, 본 연구에서는 기회주의적 행동, 커뮤니케이션, 관계적 규범, 관계기
간, 공유가치, 과거거래상의 갈등, 과거거래상의 만족 등으로 관계에 있어서의 특성을 구분하
고 있다.
먼저 기회주의적 행동이란 기만을 가지고 자기 이익을 추구하려는 행위를 말하며 거래 쌍방
간 지속적인 관계발전은 얼마나 기회주의적인 행동을 감소시켜 나갈 것인가에 달려있다. 정
보를 조작해서 속이거나 체결된 약속을 어긴다든지, 계약으로부터 벗어난 행동을 은폐하려는
것과 같은 기회주의적 행동에 대해서 쌍방간에 불필요한 행동으로 인식하고 기회주의적 행
동에 대한 인내가 쌍방간에 형성된다면 신뢰를 형성하는 기반이 될 것이다.
커뮤니케이션이란 조직간 신속하게 의미있는 정보를 공식적이거나 비공식적으로 공유하
는 것을 말한다(Morgan and Hunt 1994). 유통경로에서 거래 쌍방간 커뮤니케이션의 높은 의
존성은 신뢰에 의한 관계지속을 유지하는 기본적인 요인이라 할 수 있다. 정보의 공유는 쌍
방의 사유적인 기밀정보를 공유하는 것을 의미하는데 어느 일방이 이러한 기밀정보를 경쟁
업자에게 노출시키거나 폭로할 가능성이 있다면 다른 일방은 이를 통제하기 위해 많은 비용
을 부담해야 할 것이다(Kelley and Kerwin 1993). 이와 같은 상황하에서 거래 상대방에 대해
신뢰할 수 없다고 믿는 경로구성원은 이러한 예민한 정보노출에 따른 불신의 입장에서 행동
할 수 있다(John 1984). 결론적으로, 경로구성원은 쌍방간에 필요한 기밀정보를 함께 공유하
여 불신에 따른 비용을 감소시킬 것이며, 정보 공유를 통한 관계발전을 모색하여 신뢰를 형
성할 것으로 예측한다.
관계적 규범은 관계행동으로 생길 수 있는 이익에 대한 호혜성에 대한 기대로, 관계의 지
속을 중요하고 가치있는 것으로 내부화하는 결속성을 내포한다. 경로구성원들이 결속성에 의
해 서로의 관계를 지속적으로 유지하고 그에 대한 가치를 부여하여 내부화시킬 때 상호간의
신뢰가 발생되며 단기적인 불이익도 감내하려 한다는 것이다(오세조, 김성일, 최다흰 1994).
즉, 상호간의 결속성이 강화되면 지속적인 거래관계속에서 상호간의 해로운 방향으로 의사
결정이나 행동이 일어나지 않을 것이라는 계상과정의 결과로서 신뢰를 형성할 것이다.
공유가치는 파트너가 행동, 목표, 정책 등의 중요성 여부와 적절성, 타당성에 대해 공동으
로 가지고 있는 신념으로(Morgan and Hunt 1994), 쌍방간 형성된 공유가치는 신뢰를 발전시
키는 근원이 된다(Dwyer, Schurr, and Oh 1987). 공유가치는 조직간 문화 또는 가치로서 유통
경로에서 경로구성원간 공유된 가치는 하나의 강력한 조정메카니즘으로 쌍방간 신뢰를 형성
하게 하는 배경이 된다.
신뢰는 장기적인 관계기간을 갖을 때 즉, 일정한 시간을 가지고 관계를 지속하게 될 때 발전
하고 확립된다. 장기간 교환관계를 통해서 획득된 상대방에 대한 충분한 경험은 혼란스러운
시기를 성공적으로 극복하고 상호 특성에 대해 더욱 잘 이해하게 되며(Williamson 1985), 이를
통해 쌍방간 상대방의 미래행동에 대해 예측할 수 있는 능력이 증진되어 상대방에 대한 믿
음을 형성하게 된다.
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과거 거래상의 갈등은 실제 혹은 기대되어지는 제반 반응들의 불일치에 의해 야기되는 경로
구성원간의 긴장상태를 말하며, 갈등은 경로구성원들이 상호 배타적이고 양립 불가능한 목표,
가치, 이해들을 지니고 있을 때 발생할 수 있다(Brown and Day 1981). 이와 같은 갈등은 신뢰
를 약화시켜 정보를 공유하지 못하게 하고 왜곡시키게 된다. 갈등이 높아지게 되면 경로구성
원간 불만과 좌절감이 유발되고 결국 자원의 낭비를 초래하는 역기능적인 현상이 나타난다.
결국 과거 거래에서 갈등의 빈도가 적다는 것은 경로구성원간 목표의 일치, 역할의 일치, 지
각의 일치를 의미하며 이를 기반으로 상대방에 대한 믿음을 형성해가는 관계를 발전시키게
된다.
과거 거래상의 만족은 다른 상대방과의 일을 통한 관계 속에서 상대방의 모든 요소에 대
한 산출물로부터 나오는 긍정적인 감정의 상태이며(Anderson and Narus 1984) 만족은 경로구
성원간의 사기와 협력을 증진시키고, 관계청산을 감소시키며, 법적 문제를 해소시키는 역할을
하고, 산출물에 대한 상대방의 만족은 상대방에 대한 신용과 신의에 대한 인지를 증가시킨다
(Ganesan 1994). 이는 만족이 상대방의 공정한 산출물과 다른 일방의 이익에 대한 고려를 의
미하기 때문이다. 즉, 과거 거래상의 만족은 신뢰를 형성하는 근원이 될 것이다.

【가설 2-3】관계특성인 기회주의적 행동, 의사소통, 관계적 규범, 관계기간, 공유가치,
과거거래상의 갈등, 과거 거래상의 만족은 구매업자에 대한 대리인의
신뢰에 영향을 미칠 것이다.
【가설 2-3-1】기회주의적 행동이 적으면 구매업자에 대한 대리인의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-3-2】의사소통이 이루어지면 구매업자에 대한 대리인의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-3-3】관계적 규범이 높으면 구매업자에 대한 대리인의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-3-4】관계기간이 길수록 구매업자에 대한 대리인의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-3-5】공유가치가 높을수록 구매업자에 대한 대리인의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-3-6】과거 거래상의 갈등이 적으면 구매업자에 대한 대리인의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-3-7】과거 거래상의 만족이 높으면 구매업자에 대한 대리인의 신뢰는 높을 것이다.

【가설 2-4】관계특성인 기회주의적 행동, 의사소통, 관계적 규범, 관계기간, 공유가치,
과거거래상의 갈등, 과거 거래상의 만족은 대리인에 대한 구매업자의
신뢰에 영향을 미칠 것이다.
【가설 2-4-1】기회주의적 행동이 적으면 대리인에 대한 구매업자의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-4-2】의사소통이 이루어지면 대리인에 대한 구매업자의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-4-3】관계적 규범이 높으면 대리인에 대한 구매업자의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-4-4】관계기간이 길수록 대리인에 대한 구매업자의 신뢰는 높을 것이다.
【가설 2-4-5】공유가치가 높을수록 대리인에 대한 구매업자의 신뢰는 높을 것이다.
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【가설 2-4-6】과거 거래상의 갈등이 적으면 대리인에 대한 구매업자의 신뢰는
높을 것이다.
【가설 2-4-7】과거 거래상의 만족이 높으면 대리인에 대한 구매업자의 신뢰는
높을 것이다.

3.2.3. 신뢰의 결과변인
기존 연구들은 경로구성원의 신뢰에 기반한 결과요인을 관계결속(Morgan and Hunt 1994)
이나, 장기지향성(Ganesan 1994)등과 같은 심리적 차원의 개념으로 설명하고 있으나 본 연구
는 보다 현실적인 측면을 반영하여 관계투자, 의사소통개방, 협동과 같은 행위적인 차원을 신
뢰의 결과요인으로 보고 있다. 경로구성원의 행동은 두 가지 차원에서 살펴볼 수 있는데 먼
저 양방적 신뢰구축에 따른 관계행동과 신뢰가 구축되지 않거나 쌍방에서 독자적으로 형성
된 신뢰의 차이에 의해서 발생되는 경로구성원간의 독자적 행동의 가능성을 고려해 볼 수
있다.
경로구성원의 관계행동은 관계발전과정에서 신뢰를 통해 거래쌍방의 상호의존성을 심화
시키면서 대체가능한 교환대상을 알고는 있지만 관계의 지속적이고 묵시적 약속을 갖으려는
심리적 결속의지를 갖고 자발적으로 신뢰있는 행동을 보임으로써(Smith and Barclay 1997) 상
대방에게 불확실한 측면의 변화가능성에 대해 수용하겠다는 의지를 나타낸다. 이와 같이 양
방적 신뢰에 기반한 거래 당사자간의 관계행동은 상대방에 대한 지속적인 자원을 투자하는
행동을 보이거나 또는 신속하게 정보를 공유하고 기만하지 않는 협력적인 관계행동을 나타
낼 것으로 보인다.
한편, 관계발전과정의 결과로써 독자적인 행동이 나타날 가능성도 배제할 수 없다. 이와
같은 독자행동의 발생원인은 두 가지로 구분될 수 있다. 첫번째는 경로구성원간에 형성된
신뢰가 높지 않을 때 이다. 신뢰가 서로 쌓이지 않은 경우에는 관계행동보다는 독자적인 행
동을 보이는 것이 당연할 것이다. 두 번째원인은 거래당사자들이 서로 거래 상대편에 대한
특성을 인식하고 상대방과의 관계특성을 파악하여 독자적으로 신뢰를 형성하기 때문에 발생
되는 신뢰의 차이이다. 이러한 신뢰의 차이는 쌍방간 관계특성에 대해 서로 상이하게 해석
하거나 쌍방이 신뢰를 형성하는 방식이나 정도가 다를 수도 있겠다.
독자적인 행동은 다양한 행동으로 표출될 가능성이 있는데, 구매업자의 경우, 거래선을
다양화하거나 협회 활동을 강화하려는 행동을 보일 수 있으며, 대리인의 경우 광고확대나
인터넷을 활용한 촉진활동을 강화하거나 판매계약 조건을 수정하려는 자구노력을 모색할 것
이다.

【가설 3-1】 구성원간 신뢰가 높으면 경로구성원의 관계행동은 많이 나타날 것이다.
【가설 3-2】 구성원간 신뢰가 높으면 경로구성원의 독자행동은 적게 나타날 것이다.
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【가설 3-3】 구성원간 형성된 신뢰차가 작으면 경로구성원의 관계행동은 많이 나타날 것이다.
【가설 3-4】 구성원간 형성된 신뢰차가 작으면 경로구성원의 독자행동은 적게 나타날 것이다.

3.3. 연구변수의 조작적 정의 및 측정
위와 같은 가설들을 실증하기 위해서는 각 개념에 대한 보다 구체적인 조작적정의를 하
여야 한다. 각 변수에 대한 조작적 정의는 <표 1>에서 정리하였다. <표 1>에 나타난 조작적
정의에 근거해서 설문문항 및 척도를 개발하여야 하는데, 기존의 문헌들을 기초로 아래와
같은 제안을 하고자 한다.

<표 1> 변수의 조작적 정의
변수명

하위변수명
상대방에 대한 평판

경로구성원
의 특성

(reputation)
상대방의 규모(size)
상대방의 전문성
(expertise)
기회주의적 행동

조

작 적

정

의

거래 상대방이 정직하다고 생각하며 자기에게 관심을 갖
고 있다는 믿음
거래 상대방의 전반적인 규모와 시장점유의 입지 수준
거래 상대방이 특화된 경험적, 정보적, 기술적인 자산을
갖추고 있다고 판단하는 정도
거래 상대방이 자신의 목적을 성취하기 위해 기만을 가

(opportunistic behavior) 지고 자기 이익을 취하려는 행동
커뮤니케이션
(communication)
관계적 규범
(relational norms)
관계특성

관계기간

중요한 정보를 상대방과 신속하게 공식적, 비공식적으로
공유하려는 정도
거래 당사자간 이익에 대한 상호성이나 전반적으로 양호
한 관계로 고양시키기 위한 기대
거래 당사자간 거래를 통해서 접촉해왔던 기간

(length of relationship)
공유가치
(shared values)

거래 당사자간 행동이나 목표, 정책에 대한 중요성 및 적
절성, 타당성 여부에 관한 공동신념

과거거래상의 갈등

거래 상대방과의 과거 거래에서 목표불일치, 역할 불일치,

(history of conflict

지각 불일치로 인해 긴장상태에 놓였던 경험회수

과거거래상의 만족

거래 상대방과의 과거 거래에서 기대한 성과를 달성한

(satisfaction with previous 정도
신

뢰

공급업자에 대한 신뢰 공급업자로서의 역할을 효과적으로, 신뢰성 있게 수행할
(trust toward supplier)
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대리인에 대한 신뢰
(trust toward agent)

공급업자의 대리인으로서 역할을 효과적으로, 신뢰성있게
수행할 것이라는 믿음

구매업자에 대한 신뢰 구매업자의 역할을 효과적으로, 신뢰성 있게 수행할 것이
(trust toward buyer)
관계행동
행

동

라는 믿음
불확실한 상황하에서 상대방의 변화에 대해 수용하려는

(relationship behavior) 의지를 반영한 관계적 투자나 긴밀한 회의, 협력적인 행
독자행동

가까운 장래에 상대방이 거래관계를 일방적으로 회피하

(independent behavior) 거나 또는 자구책을 도모하려는 독자적 행동

3.3.1. 구성원의 특성
경로구성원의 평판은 공급업자의 평판, 대리인의 평판, 구매업자의 평판으로 분류하였지만
측정항목들은 동일하게 구성하는 것이 적합할 것으로 판단된다. 측정항목은 특정 경로구성원
이 정직하다는 평판을 받거나, 특정 경로구성원이 자신의 고객에 관심을 갖고 있다고 알려져
있거나 또는 특정 경로구성원이 시장에서 좋지 않은 평판을 받고 있다는 항목 등이 바람직
할 것이다.
규모는 경로구성원의 전반적인 규모와 시장점유의 입지를 내포한 것으로 규모의 측정항
목 또한 각 경로구성원에게 동일하게 구성하는 것이 적합할 것으로 판단된다. 측정항목은 경
로구성원의 규모가 매우 큰 기업인지, 작은 기업인지에 대한 항목이 포함되어야 할 것이다.
경로구성원의 특성으로 전문성은 개별 경로구성원이 얼마나 특화된 지식을 보유하고 있
는 가를 나타내는 것으로 측정항목은 어느 특정 경로구성원의 입장에서 현재 거래와 관련된
경로구성원이 얼마나 특별한 전문성을 가지고 있고, 다른 경로구성원이 현재 거래와 관련된
경로구성원 보다 상대적으로 더 나은 관점을 제공하는지, 거래와 관련된 경로구성원의 전문
성으로 산업내 수준은 어떠한지의 항목이 적합할 것으로 판단된다.

3.3.2. 관계특성
기회주의적 행동은 거래 상대방을 기만하고 자기의 이익을 추구하려는 행동으로 정의하
고 대리인과 구매업자 쌍방간 교환관계에서 발생하는 기회주의적 행동에 대한 측면을 나타
낸 것이다. 측정항목으로는 정보의 자발적인 제공여부, 정보에 대한 과장, 정보에 대한 왜곡,
상대방 주장에 대한 성실한 수행의지 정도, 정해진 상호규정에 대한 변칙운용 등을 포함하고
있어야 한다.
커뮤니케이션에 대한 측면은 거래 쌍방의 관계발전과정상에서 쌍방간 거래와 관련된 의미있
는 정보를 얼마나 신속하게 비공식적으로 공유하는가에 초점을 두고있기 때문에 커뮤니케이
션의 수단적 측면은 배제하는 것이 바람직하다. 따라서 상기에서 언급했던 측면을 중심으로
주문과 납품시 의사소통의 용이성, 문제해결을 위한 의사소통의 정도, 효율적 의사소통을 위
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한 노력의지, 확실한 정보를 제공하려는 노력 등의 항목이 포함되어야 할 것이다.
본 연구에서는 관계적 규범을 거래 쌍방간 전반적으로 양호한 관계를 고양시키기 위한
기대라고 보고 관계적 규범의 차원 중 관계구축의 교환과정에서 관계의 지속자체가 중요하
고 가치있는 것으로 내부화된 정도를 의미하는 결속성(solidarity)에 관한 항목이 바람직할 것
이다.
관계기간에 대한 측정은 단일 측정항목으로 상대방과의 거래관계를 맺은 기간이 얼마나 되
는지 측정하는 것이 적절하다고 본다.
공유가치는 거래 쌍방간 행동이나 목표, 정책에 대한 중요성 및 적절성, 타당성 여부에 관
한 공동신념으로 이에 대한 측정항목은 사업성공을 위한 기업 윤리관을 절충하거나, 공동체
의식의 강화, 자부심과 소속감의 부여 등의 공유적 특성이 내포된 항목이 포함되어야 할 것
이다.
과거 거래상의 갈등은 거래 쌍방간 상대방과의 과거 거래에서 목표, 역할, 지각 불일치로 인
해 긴장상태에 놓였던 경험횟수로 주무량이나 납품량의 크기, 재고관리, 대금결재방식, 불량
품처리, 판매부진 제품처리, 가격 재량권, 손실 재고의 처리 등에 있어서의 갈등에 대한 내용
들이 포함되어야 할 것이다. 과거거래상의 만족은 거래 상대방과의 과거 거래에 있어 기대
한 성과를 달성한 정도로 거래 관계의 만족, 제품이나 서비스에 대한 만족, 정당한 대우에 대
한 평가, 동반자적 입장에 대한 항목들이 적합할 것으로 본다.

3.3.3. 신뢰
대리인 신뢰와 구매업자 신뢰에 대한 측정항목은 공급업자 신뢰의 측정항목과는 달리 구
성했는데 이는 공급업자와 구매업자간의 직접적인 거래관계를 포함하지 않고 대리인을 통한
간접적인 거래관계만을 측정하기 때문이다. 대리인 신뢰와 구매업자 신뢰에 대한 측정항목은
동일하게 구성했으며 공급업자 신뢰의 구성항목은 앞서 지적했던 점을 고려하여 따로 선별
하여 측정한다. 신뢰의 측정항목은 약속이행의 확신정도, 상대방의 정직한 태도, 상대방이 제
공한 정보의 신뢰정도, 상대방의 사업성공에 대한 관심, 거래 쌍방간 동등한 이익에 대한 배
려의 태도, 믿을만한 정도, 경계의 필요성 정도 등으로 구성했다.

3.3.4. 신뢰의 결과변수
관계행동은 다양한 행동을 보일 것이라는 점을 고려해서 관계투자, 의사소통 개방, 협동을
관계행동의 변수로 선정하였다. 관계투자에는 거래 쌍방간 거래관계 구축을 위한 상당한 시
간과 노력의 투자, 함께 공유할 수 있는 시간을 확대하기 위한 노력, 거래관계에서 형성된 상
당한 자산여부, 상대방의 관심사를 설명하기 위한 노력, 거래관계에 대한 상당한 투자의 여부,
다른 공급업자와의 비교시 더 많은 자원의 투자 등의 항목이 포함되어야 할 것이며, 의사소
통 개방에는 회계결산과 거래기회에 대한 잦은 논의, 상호 기밀 안에 대한 개방된 논의, 솔직
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한 토론 등의 항목으로 측정하는 것이 바람직할 것으로 판단된다. 협동의 측정항목에는 거래
관계에서 손실발생시의 기회주의적 행동 여부, 협동정신에 따른 행동, 자신의 이익을 고려한
절충행동의 여부, 상대방의 희생에 따른 이익을 추구하려는 행동 여부 등이 포함되어야 한
다.
독자행동은 거래 쌍방간 신뢰차나 지각차에 의해 나타날 수 있다. 대리인의 독자행동은
광고 확대 및 촉진, 판매계약조건의 수정 등의 항목을 선정하는 것이 적합할 것으로 판단되
며, 구매업자의 독자행동은 독자적인 거래선의 다양화, 협회활동 강화 등의 항목이 포함되어
야 할 것이다.

3.4. 자료수집 및 분석을 위한 제언
본 연구는 유통경로에 공급업자의 대리인이 개입되어 구매자와의 관계적 교환을 형성하
고 있는 경로구조를 표본대상으로 선정하고 있다. 표본선정시 연구모형에서 고려하고 있는
신뢰의 선행요인으로 경로구성원 특성과 관계특성은 산업 또는 시장의 특성에 따라 표본의
특성과 대상이 달라질 수 있으며 그에 따른 연구결과도 달라질 수 있기 때문에 표본선정에
어려움이 있다.
본 연구의 모델을 비추어 볼 때 표본을 소비재 보다는 산업재에서 선정하는 것이 바람직
할 것으로 판단되며 산업재 공급업자, 공급업자의 제품을 취급하는 대리점, 그리고 공급업체
의 제품을 구매하는 구매업자의 관계를 그 대상으로 선정해야 할 것이다. 설문 응답자의 요
건으로는 구매업자가 공급업자의 판매 대리점으로부터 직접 구매하고 있는 업체이어야 하며,
구매업자는 공급업자 및 대리점 그리고 자신에 관한 평판, 규모, 전문적 지식, 정보공유정도,
관계기간 등의 자료를 가지고 있거나 이를 사전에 인지하고 있어야 한다. 마찬가지로, 대리점
또한 구매업자의 특성이나 관계특성에 대한 설문시 사전에 응답할 준비가 갖추어진 업체를
선정해야 할 것이다. 한편, 설문은 구매업자와 대리인을 한쌍으로 묶어 관련내용에 대해서 상
호 교차된 응답을 받아내야 하며 덧붙여, 표본추출시 신뢰형성에 의한 관계행동과 관련하여
산업체의 특성상 이미 사전에 갖추어져 있다고 판단되는 업체들은 제외시켜야 할 것이다.

4. 토 론
4.1. 연구의 요약
본 연구는 유통경로상에서 신뢰가 어떻게 경로구성원들의 행동을 발전시키는가에 관하여
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새로운 관점에서 접근하고자 하였다. 일반적인 유통경로의 구조는 간접적인 유통경로로 형성
되어 있으며 이때 유통경로에 참여하는 구성원은 핵심양자 뿐만 아니라 그 외 종사자도 함
께 참여하게 된다. 이는 거래관계에 참여하는 경로구성원의 관계의 범위를 핵심양자 뿐만 아
닌 그 외 종사자와의 관계까지 함께 고려해야 함을 의미한다. 산업재의 대다수 유통경로에서
는 중간상이 개입되어 있으며 이때 유통경로에 참여하는 종사자는 공급업자, 공급업자의 대
리인, 구매업자로 구성된다. 구매업자의 입장에서 직접적인 거래상대자는 공급업자의 대리인
이며, 핵심양자간 상대방의 특성과 양자간 관계특성에 대한 탐색과정을 통해 장기적인 관계
발전을 모색하는 과정에서 쌍방간 독자적인 신뢰를 형성할 것이다. 또한, 공급업자는 구매업
자와 직접적인 거래관계에 놓여있지 않지만 공급업자의 특성에 대한 구매업자의 평가는 구
매업자가 직접적인 거래관계에 있는 대리인을 신뢰하는데 중요한 역할을 할 것으로 판단된
다. 이는 신뢰의 이전과정을 시사하는 것으로 구매업자는 대리인과의 관계를 구축하기에 앞
서 공급업자의 면면에 대해 좋은 인상을 느낀다면 공급업자에 대해 신뢰를 형성할 것이며,
공급업자에 대한 신뢰는 사후 대리인과의 관계에서 신뢰를 형성하는데 영향을 미칠 것이다.
이는 특정 경로구성원의 평판에 의한 신뢰가 다른 경로구성원의 신뢰에 영향을 준다는 점을
강하게 시사하는 것이다
한편, 관계행동에 대한 쌍방의 독자적 신뢰 효과에 관하여 몇 가지 또 다른 가능성을 고
려해 볼 필요가 있는데, 이론적으로 볼 때 관계행동에 대한 신뢰의 영향력은 효과적일 것이
라고 예측되지만 만약 양자간 상대방의 특성이나 관계특성에 대해서 탐색하고 이해하는 정
도가 서로 상이하다면 쌍방간에 대한 신뢰의 깊이에서 차이가 발생할 수도 있다. 이와 같은
관점은 쌍방의 신뢰형성에 기반한 관계행동이 발생한다는 기존 연구의 관점과는 달리, 쌍방
간에 신뢰가 형성된다면 반드시 관계행동을 보일 것이라는 입장에서 벗어나 어느 일방이 독
자적인 행동을 나타낼 것이라는 점을 배제할 수 없다는 것을 시사하는 것이다. 즉, 어느 일
방만이 신뢰를 갖는다고 관계행동이 나타날 것이라는 생각은 의문의 여지가 있으며, 더우기,
쌍방간의 신뢰의 깊이에서 차이를 보일 경우 관계행동을 취하지 않을 수도 있다는 점이다.
이같은 점을 종합해볼 때 경로구성원간 신뢰에 의한 관계형성의 연구는 확대된 경로길이
의 폭을 감안해서 핵심양자의 쌍방향적 신뢰 뿐만 아니라 특정 경로구성원의 신뢰가 핵심양
자의 일부 구성원에게 이전되는 특성까지도 함께 고려해야 할 것이며, 실제 쌍방간 독자적
신뢰에 의해 발생되는 신뢰차로 인하여 관계행동에서 이탈하는 어느 일방의 독자행동에 대
한 가능성을 포함하여 연구되어야 할 것이다.

4.2. 연구의 이론적 공헌 및 경영적 시사점

본 연구는 구매업자와 공급업자의 관계행동에 관한 선행연구들에서 나타난 쌍방적 실증
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에 대한 한계를 극복하기 위해 하나의 통합된 모델내에서 쌍방의 독자적 신뢰형성의 결과로
써 관계행동과 독자적 행동을 고려하였다. 이는 과거처럼 모델을 분리해서 검증하지 않고 쌍
방의 독자적 신뢰에 의해 형성된 관계행동을 검증함으로써 하나의 모델로 설명할 수 있는
장점을 갖는다. 한편, 대다수의 유통경로는 간접유통경로구조를 형성하고 있음에도 불구하고
기존연구에서는 핵심양자에만 국한해서 접근하였지만 본 연구는 경로길이의 폭을 확대시켜
중간상을 개입시킨 경로구조를 최초로 제시함으로써 조사현실을 감안한 개념적 모델을 설계
하였고 실제 조사시 적용이 가능한 모델이다. 덧붙여, 구매업자의 신뢰는 공급업자에 대한 신
뢰와 대리인에 대한 신뢰라는 두 가지 유형의 신뢰가 존재한다는 점을 밝혔으며 이와 함께
공급업자에 대한 신뢰의 이전효과까지도 고려하였다.
실무적인 측면을 고려해 볼 때, 실제 어느 일방의 신뢰나 쌍방간 신뢰차는 독자적 행동이
나 관계행동의 다양성을 예측하는 수단이 된다. 이는 실제 쌍방간 신뢰가 구축되었다고 할
지라도 반드시 관계행동을 보이지 않을 가능성을 의미한다. 즉, 독자적 행동은 대리인이나 구
매업자 중 어느 일방만이 신뢰를 형성하거나 신뢰차에 그 원인이 있을 수 있다.

4.3. 연구의 한계점 및 미래 연구방향

관계특성에서 고려하지 못한 변수로 경로파워는 어느 일방이 다른 일방에 의존하는 반비
례 관계를 형성하게 하는데 본 연구에서는 경로파워의 불균형에 기인한 의존성 관계를 고려
하지 못했다. 대리인과 구매업자간 관계발전에서 나타나는 관계행동이나 독자적 행동은 경로
파워 불균형의 효과가 상대적으로 너무 강하기 때문에 신뢰와 관계없이 사전에 형성될 가능
성 또한 매우 높다. 그러므로, 미래 연구에서는 경로파워를 신뢰의 선행요인으로 설정하고 관
계행동의 결과가 경로파워의 효과에 의한 것인지 신뢰의 효과에 의한 것인지를 규명할 필요
가 있다. 또한, 쌍방 신뢰간 상호작용효과를 고려하지 못했으며 그 외에도 경로구성원의 특성
이나 관계특성에 관련된 포괄적인 모든 변수들을 포함시키지 못했다. 이에 관한 문제점들도
함께 규명할 필요가 있다.
한편, 최근 유통경로상에서 거래비용의 경제성에 기반하고 있는 사이버 중간상의 연구들
(Lei and Robey 1999; Chun, et al. 1999)은 공급자와 구매자간 정보제공의 효율성에 초점을 맞추
고 있으나

지속적인 관계발전과 유지라는 관점에서 사이버 공간상에서 쌍방의 관계적

교환에 기저하고 있는 신뢰성을 어떻게 구축하는가?에 대한 연구가 선행되어야 할 것이다.
이와 같은 관점에서 사이버 공간에서의 쌍방간 신뢰형성과정에 선행되는 다양한 관계적 특
성들에 대한 탐색적 연구가 필요하다고 생각된다.
산업재 시장의 유통경로에서는 여러 가지 다양한 변수들을 가지고 있으며 신뢰형성이 모
든 상황에서 동일하게 반응한다는 가정에는 무리가 있다고 본다. 따라서 구매업자의 구매상
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황이 각기 다를 때 신뢰의 영향정도가 서로 상이할 가능성이 있으므로 산업재 시장의 특성
마다 달라질 수 있는 다양한 설명변수의 가능성과 그 상대적인 영향력 등을 고려하여 연구
할 필요가 있다. 물론 가장 시급한 연구는 본고의 실증연구일 것이다.
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